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I
摘要 
在市场激烈竞争的今天，随着消费者维权意识的提高的变化，消费者在选购
产品时，不仅注意到产品实体本身，在同类产品的质量和性能相似的情况下，更
加重视产品的售后服务。因此，企业在提供价廉物美的产品的同时，向消费者提
供完善的售后服务，已成为现代企业竞争的新焦点。售后服务管理，尤其是售后
服务的信息化管理显得尤为重要。 
本系统针对售后服务系统现存的总部与网点使用两个系统，数据重复输入等
问题，应用 ASP.NET 技术和 SQL Server 2005 数据库，设计并实现了一套的企业
售后服务管理系统中的网点子系统。主要包含客户报修，特约服务网点派工，维
修中心审核、服务人员维修处理以及售后客户回访等功能，同时，可对网点维修
完成率、客户满意度以及内部每一个维修员维修工作质量进行跟踪和分析。 
本论文通过对售后服务管理网点子系统的实际应用需求进行了框架需求分
析、功能需求分析和非功能需求分析，并完成了框架设计、功能设计、数据库设
计、关键业务代码设计以及安全规划设计工作，最后对整个系统进行了功能测试
和性能测试，给出了相应的测试结果分析。最终的测试结果表明，系统可以很好
的满足当前品牌制造企业的售后服务管理需求，简单易用。 
 
关键词：售后服务；服务网点；浏览器/服务器
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Abstract 
Intense competition in the market today, with consumer rights awareness and 
changes in consumer attitudes, consumers purchasing products, products the entity 
itself not only noted in the quality and performance of similar products under similar 
circumstances, more attention Products sales service. Therefore, enterprises in the 
provision of cheap products, provide comprehensive after-sales service to consumers, 
has become the new competition in the market a modern enterprise focus. China, 
Haier Group has done well because of after-sales service, and sales steadily increasing 
case 
The system headquarters for after-sales service system and network using the 
existing two systems, duplication of data input and other issues, application of 
ASP.NET technology and SQL Server 2005 database Design and implementation of a 
set of enterprise service management system of the network subsystem . Major bear 
with customers to repair, special service network dispatching, maintenance center 
audit, service maintenance treatment and after-sales customer return visits and other 
functions at the same time, can network maintenance completion rates, customer 
satisfaction and internal Each repairman maintenance quality tracking and Analysis。 
In this thesis, service management through the network subsystem needs a 
framework for the practical application of needs analysis ,Functional needs Analysis 
and complete the framework design, functional design, database design, code design 
and security of business critical planning and design work .Finally the whole system 
functional testing and performance testing and the corresponding test results analysis. 
final test results show that the system can satisfy the current brand of after-sales 
service management needs of manufacturer , easy to use. 
 
Key words: After-sales Service; Net Service; Brower/Server
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第一章 绪论 
1.1 建设意义 
目前国内销售家电产品公司之间的竞争日益激烈，而各公司所提供的产品价格
与服务差异不大。销售公司提供的售后产品服务一般都是来电记录后安排人手上门
服务，缺少必要的记录管理，不能充分的利用公司售后资源。国内大的家电连锁销
售企业大部分有独立的售后服务管理系统，如苏宁的 CRM 系统，它能记录客户问
题，来电时间，形成各类售后服务单据，再由售后负责人审核并安排服务方式，工
作人员服务完成后再次记录服务过程以及客户的满意程度，使得每件售后服务事件
都有据可查，即方便了维修人员工作，也可考察售后人员的工作完成情况，统计各
类售后事件，分析多发事件的原因，才能更好的提高服务，为企业赢得更多的销售
份额。 
1.2 国内外研究现状与存在问题 
现在大型企业中，如苏宁，海尔等公司的售后服务管理系统几乎都是以为大区，
总部的方式建立的，这样的模式并不适合于中小型企业，他们复杂的权限设置，多
个管理系统共同使用，大区的数据整理后才输入进总部系统，造成数据的重复输入，
这严重影响了售后服务的实时性，难以及时的解决客户难题，也对数据的真实性产
生影响。针对这些问题，有必要开发一套适合中小型企业售后服务管理的系统。 
1.3 主要研究内容 
本文针对现在市场上的售后管理系统存在的界面简单，记录信息少，售后服务
反馈缺乏以及缺少必要的售后服务行为结果分析等内容，基于 ASP.NET 技术，设计
并实现了售后管理的系统。 
本文的主要内容： 
1.本文探讨了一个售后管理系统的 设计问题，重点解决网点与维修人员的工作
中心，业绩分析，系统设计模块，覆盖了网点工作中心的客户投诉，报修申请，日
程管理，公告查询以及业绩分析中的客户满意度分析，完成率分析等系统功能，达
到了一个报修行为从创建到执行，再到完成，最后整体分析的完整过程。 
2. 本文系统的介绍了整个系统的工作流程，从各方面进行分析，需求分析包括
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三个方面：第一是系统框架的需求分析，第二系统功能性需求分析，第三是系统非
功能性需求分析。分别从组成进行详细的介绍。数据库设计将数据库中的表进行有
重点地介绍，主要介绍了订单表，产品表，用户表以及用户权限表等。安全性分析
主要是对系统的角色管理方面进行分析，介绍了系统如何管理相应用户具有相应权
限的问题。我们针对客户投诉，报修申请，维修处理，公告查询以及客户满意度分
析和完成率分析等主要功能，实现了系统测试。同时本文还介绍了系统的性能测试
方面的情况，具体包括响应时间的测试，以及用户数量的测试。 
3.本文为了使系统使用了 EXT 控件，实现了创建一个更良好的用户界面，改变以往售后
管理系统粗糙的系统使用界面。  
1.4 本文组织 
本文一共分为六部分，首先从在售后服务系统开发过程中所涉及的技术出发，
阐述各项技术的相关概念，随后根据项目提出的各种需求，对软件和设计的模块进
行分析与设计，然后使用开放工具实现功能，最后对部分模块进行测试得出相应的
结论，章节安排如下： 
第一部分属于绪论，包括：本文的项目建设意义和研究内容，售后服务行业形
势，现阶段存在的主要问题，以及项目的特点和优势。 
第二章是系统关键技术的介绍，开发工具的介绍，主要是关于 EXT 的介绍，了
解 EXT 的发展史，介绍 EXT。 
第三章是售后服务管理系统的需求分析，包括系统架构，系统功能需求分析以
及一些非功能需求分析。 
第四章是售后服务管理设计，包括框架，功能，数据库等各种设计，并展示了
关键业务的代码设计，最后是关于系统的安全设计。 
第五章是售后服务管理系统的测试与结果展示，包括系统的建设环境，系统的
测试和结果分析。 
第六章是对毕业设计所做的工作进行总结，指出优点和不足。
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第二章 相关技术介绍 
2.1 ASP.NET  
采用 ASP.NET 作为本系统的开发技术，将从以下三个方面反映系统的性能得到明
显的改善。 
1、当用户第一次请求执行系统时，系统程序需要进行编译。一旦编译完成，其它
用户再次请求执行本系统，已经编译了的系统页面将不会重复进行编译，而是直接采用
第一次被编译后的页面运行，这样将会节省大量的系统资源来运行本系统。有利于提高
系统运行的速度[13]。 
2、ADO.NET 中包含了大量用于数据库管理的元件，这些元件将于数据库进行交互
的程序封装，但提供了可以调用被封装的方法的接口，有利于优化 ASP.NET 的数据处
理功能。 
3、从 2.0 版本开始，ASP.NET 采用了与以往不同的全新的代码编写形式，将程序
控制代码和页面设计代码分离为两个文件，并在页面设计代码中指出其界面设计所激发
的功能代码保存的文件名，这个文件名是使用“Code-behind”属性来标识的，有利于提
高设计和实现的同步完成。 
MVC 模式的设计思想在 ASP.NET 中得到了充分体现。从 ASP.NET 2.0 开始，一个
完整的ASP.NET文件由两部分组成，即页面设计部分(后缀名为.aspx)和功能代码部分(后
缀名为.cs)。用户使用浏览器看到的所有界面效果设计都是保存在 ASPX 页面，其作用
就是视图；而 ASPX 页面中具有触发功能的元素事件代码是保存在 CS 文件中，当用户
行为触发该事件后将会调用相关程序模块与后台数据发生交互，因此在这个层面上，其
作用相当于控制器，应用系统处理业务时就必须了解业务处理的对象和业务处理的具体
过程，这都是包含在模型里面的[14]。逻辑是将视图独立为一个文件，而控制则为另一
个独立的文件，两者之间在文件组织结构上的分离，不仅不会给程序带来管理的不便，
相反提高了程序开发人员协同工作的效率。 
1、模型 
MVC 中的模型是由许多类组成的，而且这些类都是已经进行了封装处理。模型中
的类可以划分为三种，第一种是负责定义业务处理的具体逻辑，提供给其它类调用；第
二种是调用已经定义了业务处理逻辑的类，第三种是根据数据响应的要求从大量视图中
选择出恰当的视图来显示处理的结果。 
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2、视图 
视图是模型的表示，是人与机器交互使用的界面，可以包含多个控件。Web 页面可
以包含各种复杂的数据，这些数据可以来源于不同的数据源。采用 MVC 模式设计的信
息系统，视图设计过程不受程序开发进度的影响，由专业的界面设计人员来完成，与程
序设计人员形成不同的分工模式。 
3、控制器 
控制器的主要作用是控制，即用来控制每个用户提出的操作请求，这些请求通常是
针对用于体现不同功能的页面而发出的，是一种杂乱无章的，因此，为了能使系统稳定
地运行，这些请求必须采用一种协调机制来保证其被有序地执行，这种协调机制就是控
制器。 
2.2 B/S 模式 
B/S 模式是一种瘦客户端模式，即在客户端基本上不需要安装复杂的应用程序就能
够完成系统功能的操作。 
随着计算机网络技术的发展，企事业单位对业务处理信息化的要求越来越高，过去
开发的软件系统功能或者界面外观已经无法满足用户的需要，用户对此提出的改进或升
级要求越来越强烈。如果采用 C/S 模式开发，运行这些软件系统的每一台电脑必须安装
完整的程序才能保证系统的正常运行。系统的改进或升级会改变某个模块的程序结构甚
至增加新的程序模块，打破了程序的完整性[8]。因此，一旦系统升级就必须重新生成安
装程序，并将安装程序分发部署到原来已经运行了该系统的电脑上，系统维护的工作量
就会很大，从而造成升级成本过高的结果[9]。相反，由于 B/S 模式的软件系统的程序是
完全部署在服务器上的，用户只要在客户端上安装了浏览器并保证与服务器的连接通畅
就能够顺利地使用软件系统提供的功能而无需安装其它程序。当系统进行升级时，负责
维护的工作人员就不需要到处去安装程序了，只需要将升级后的系统重新部署到服务器
上，分布在各地的用户就可以访问系统。从而降低了维护工作的劳动强度，减少了系统
运行所需的费用[10]。因此，B/S 模式比较适合于用户范围分散且应用相对简单的信息
系统的开发。 
本系统采用 B/S 模式来设计，是由其特点所决定的：1、用户所在的地里位置分布
分散，如果采用 C/S 模式来设计，在必须在用户的电脑上安装应用程序，而在安装过程
中如果出现问题，则需要管理员亲自去解决，这样就会增加管理员的维护工作量，从而
造成了运行成本的增加，但是，采用了 B/S 模式后，只要在用户的电脑上安装的浏览器
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